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Resumo:  
 
Este artigo tem como objetivo investigar a relação entre práticas de gerenciamento da 
qualidade e desempenho em pequenas empresas da Região de Ribeirão Preto- SP. Foram 
estudadas as variáveis adotadas pela MBNQA: liderança, planejamento estratégico; 
desenvolvimento de recursos humanos, foco no cliente; informações e análise; gerenciamento 
de processos ,  resultados da qualidade e operacionais correlacionado-os com  lucratividade, 
satisfação de clientes, crescimento de vendas, moral de funcionários e participação no 
mercado. A pesquisa coletou dados em 60 empresas de Ribeirão Preto, utilizando como 
instrumento de coleta de dados um questionário baseado na escala de Likert e analisado por 
SPSS, considerando reliabilidade, estatística descritiva, correlação e regressão.  As hipóteses 
geradas foram todas aceitas, concluindo que gestão da qualidade influencia no desempenho 
das pequenas empresas.  
 
Palavras-chave: Gestão da Qualidade, Desempenho, Pequenas empresas, Medição de 
Desempenho.  
 
Abstract:  
 
This paper has as purpose to investigate the relationship between quality management 
practices and small business performance in Ribeirão Preto- São Paulo, Brazil. The variables 
adopted were based on MBNQA such as: leadership, strategic planning, human resources, 
costumers focus, information and analysis, process management, and quality and operational 
results. Seven hypotheses were postulated in order to examinate the relationship of each of 
those MBNQA variables.  A survey was administrated to 60 small companies using a 
questionnaire as data collect instrument. A Likert  scale  questionnaire was developed for the 
survey  and the results was evident the relationship between those variables on firms 
performance. Statistical analyses were conducted using SPSS to calculate descriptive 
statistics, reliability analysis, correlation and regression.  
Key-words:  Quality management, Performance Measurement, Small Companies.  
 
INTRODUÇÃO 
 
No mundo globalizado de hoje as relações internas e externas das empresas são muito 
complexas e dificultam os processos de gestão.  
Segundo Brassard (2000), com o aumento da competitividade as empresas precisam aprender 
a inovar, oferecer novas soluções para problemas, pois a cada instante se deparam com a 
necessidade de tomada de decisão em busca de novas metas.  
De acordo com Kaplan e Norton (1997) a necessidade de evolução e otimização dos 
processos e a dificuldade em construir um sistema de medição com o envolvimento de todos 
os funcionários são determinantes para a avaliação e identificação da necessidade da 
implantação de um modelo de gestão da qualidade. 
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A região de Ribeirão Preto- SP,  em relação à indústria deve-se destacar, em primeiro lugar, a 
força da agroindústria, que está muito relacionada ao desempenho do setor primário. A região 
é a maior produtora mundial de açúcar e álcool. As usinas representam uma das principais 
atividades econômicas da região. São 21 usinas que empregam em torno de 8.000 
empregados. Isso acaba estimulando o desenvolvimento de outros setores, como por exemplo, 
o de máquinas agrícolas e equipamentos para usinas. Além das usinas, faz-se presente na 
região, várias indústrias de suco de laranja, beneficiadoras de café, soja, amendoim, etc.; 
indústrias alimentícias, indústrias de ração, fertilizantes, entre outras. Ou seja, existe um 
amplo complexo agro-industrial na região. Além da agroindústria percebe-se na região a 
presença de outros setores industriais relevantes: o de equipamentos médicos-odontológicos e 
farmacêuticos em Ribeirão Preto, o setor calçadista em Franca, o setor metal-mecânico em 
Sertãozinho, Matão, Araraquara e São Carlos entre outros.  
Cada vez mais é reconhecido que a melhoria na qualidade dos produtos e serviços é uma 
questão extremamente necessária para a competitividade das organizações. Para quem produz, 
qualidade significa maior satisfação do cliente, especialização e alcance de mercado, elevação 
da competitividade e do lucro. Para quem consome, qualidade é um fator decisivo nas 
relações de consumo (Marshall , 2007). 
A adoção dos princípios da qualidade e da utilização de algumas de suas ferramentas em 
conjunto, com objetivo de diminuir os custos da produção e aumentar o market share 
Carpineti (2007); Miguel (2006) e melhorar a imagem da empresa junto aos seus stakeholders 
culmina na certificação dos seus processos pela norma NBR ISO 9001:2000. 
Mersch (2008) cita um estudo realizado pela empresa de consultoria de implantação de 
normas, IMSM em Chicago , Estados Unidos, com análise dos principais problemas encara-
dos pelas empresas e revelaram que 80 % dos desafios estão em áreas que sistemas de 
gerenciamento certificados poderiam reduzí-los drasticamente, tais como: controle de 
qualidade fraco, problemas de pessoal, políticas de compras , gerenciamento de processo e 
controle de custos. 
 
OBJETIVO 
 
O foco do estudo é identificar variáveis das práticas modernas de gerenciamento da qualidade 
e investigar a relação destas entre Gerenciamento da qualidade e desempenho. Tendo assim 
ainda como objetivo secundário: fornecer informações para referência a políticas públicas 
voltadas a pequenas empresas com relação à prática de gerenciamento da qualidade.  
 
REVISÃO DE LITERATURA 
 
O tema Qualidade é desenvolvido abaixo tratando seu histórico, benefícios e motivações da 
implantação da Norma ISO 9001 e desempenho das empresas que adotam a gestão da 
qualidade.  
 
Breve histórico a qualidade 
 
Costa (2003) relaciona o início do movimento da qualidade com o avanço da produção em 
massa e caracteriza-se pela inspeção baseada em modelos padronizados e o uso de gabaritos e 
acessórios como referência, onde Frederick Taylor foi um dos mais expressivos autores dessa 
fase. 
Um pouco mais adiante Shewhart, ainda nos anos 20, forneceu referência científica para dar 
impulso a outros estudos que, ainda hoje, são aplicados nas linhas de produção. Trata-se de 
técnicas de acompanhamento e avaliação da produção com base em conceitos estatísticos. 
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Por volta dos anos 50, ocorreu uma fase que foi chamada de garantia de qualidade, ampliando 
o conceito restrito relacionado à estatística, passando a considerar os custos da qualidade, o 
controle total da qualidade, a confiabilidade e o zero defeito. As implicações iam além da 
produção, chegando a afetar as questões gerenciais da organização. William Deming, Joseph 
Juran e Armand Feigenbaum foram autores muito influentes nesta fase. Deming assinalou a 
necessidade de procurar uma abordagem  para reduzir atrasos, erros e defeitos. Mesmo assim, 
relata Evans (2007) que em muitas organizações o erro humano ainda conta mais do que a 
metade desses tipos de custos. Dessa proporção, a regra de influência é a de que algo como 
85% resulta, em grande parte, de erros automáticos de execução, as causas das quais 
permanecem inadequadamente entendidas e assinaladas dentro de muitas organizações”. 
Um pouco mais adiante nos anos 70, segundo Ferreira (2007) deu-se início aos movimentos 
pela qualidade, capitaneados por alguns segmentos industriais mais avançados como o 
automobilístico, eletroeletrônico, petroleiro e os incipientes militar e aeroespacial. 
Foram momentos nos quais algumas ferramentas como controle estatístico do processo (CEP) 
e círculos de controle da qualidade (CCQs) ganharam destaque. “Houve avanços e decepções, 
mas a consciência para a qualidade estava se formando de maneira inexorável”. 
O acontecimento mais marcante dos anos 90 foi, certamente, o surgimento das normas ISO 
série 9000 no país. A qualidade ainda era tratada como uma disciplina específica sob a 
responsabilidade do departamento da qualidade e, na maior parte das vezes, desvinculada da 
gestão das organizações, conceituando qualidade como sendo as propriedades de um produto 
ou serviço necessário para satisfazer os clientes.  
A investigação da problemática sobre o impacto da certificação ISO9001 sobre a mo-
dernização produtiva e na evolução organizacional das empresas industriais de diversos seto-
res já se revelou positiva. Em relação à modernização, observaram-se, por exemplo, saltos im-
portantes na aquisição de partes, componentes e equipamentos importados, na qualidade dos 
produtos e serviços oferecidos e na produtividade industrial. Já quanto ao segundo aspecto, 
constataram-se o achatamento e flexibilização das estruturas hierárquicas, avanços na coorde-
nação e gestão da cadeia de suprimentos, entre outros (Ramos, 2004).  
 
Benefícios na certificação ISO 9000:2000 
 
Para Dick (2000), dado o crescimento em ISO 9000 a melhoria do desempenho empresarial é 
um benefício reivindicado por todas as empresas certificadas. Estas empresas voluntariamente 
esperam que os padrões ISO lhes ajudem a melhorar a situação e lhes provenha um benefício 
real. O autor acima descreve que os padrões britânicos esperam que a empresa tenha maior 
responsabilidade e consciência de qualidade entre seu pessoal, maior facilidade para controlar 
e melhorar as atividades empresariais, além de um melhor uso de se tempo e recursos para 
auxiliar em sua rastreabilidade de produtos e serviços; menor perda de produtos por não 
conformidade em seus trabalhos, procurando melhoria contínua e sem interrupção de sua 
qualidade e eficiência, desta forma o lucro vem através de melhores oportunidades de merca-
do. 
Ainda segundo Dick (2000) O RAB (Registrar Accreditation Board) organização reconhecida 
nos EUA, descreve alguns benefícios internos e externo muito semelhantes ao Reino Unido, 
para se implementar um sistema de gestão baseado na ISO 9000, estes incluem: melhoria da 
eficiência operacional; redução de custos das perdas e retrabalhos; qualidade percebida pelo 
mercado, aumento do market share, estas contribuições foram citadas por diversos gurus da 
qualidade.  
Jacobson e Aaker (1998) apud  Dick (2000), concluíram  que a qualidade de produto estava 
levando à  uma influência positiva em retorno do investimento através de mercado e preço. 
Uma investigação em 65 empresas na indústria de móveis descobriu que a qualidade levou à 
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melhoria da conformidade à especificação e foi relacionado significativamente ao crescimento 
de vendas e o retorno do capital. Estes estudos indicam o impacto poderoso que uma melhor 
conformidade pode ser usada para reduzir custos e atraindo e retendo clientes. 
Estudos nos setores: transporte, eletrônica e indústrias de máquinas concluíram que a filosofia 
da qualidade interna, fazer certo na primeira vez, estava associado com maior envolvimento 
do empregado e melhor controle de processo. Poderia ser associado ao maior envolvimento de 
empregado com o ideal de qualidade total, enquanto o controle de processo melhor deveria vir 
do controle de qualidade que seria proveniente de um melhor sistema de gestão. Isto indica 
que controle de processo conduziria para um baixo índice de retrabalho e diminuição dos 
custos de qualidade. Porém, os segmentos empresariais hoje questionam estes resultados 
como descrito anteriormente, sobre a correlação entre certificação de qualidade e desempenho 
de negócio e  revela resultados contraditórios.  
Dick (2000) descreve ainda que encontrou  evidência que empresas que buscaram o 
certificado de qualidade somente por causa de necessidades comerciais obtiveram menor 
resultados em relação àquelas que implementaram com objetivo de melhorar seu desempenho 
e qualidade. As empresas que mais progrediram usaram o certificado de qualidade para 
melhorar os processos internos de suas empresas, ajudando a baixar os custos e aumentar seu 
foco nos clientes demonstrando que os motivos e orientações na implementação do sistema de 
gestão são variáveis importantes para se potencializar resultados. 
Como o certificado possui validade limitada, as empresas devem atentar para o fato de que as 
orientações para as normas de garantia da qualidade ISO são redefinidas a cada cinco anos, 
com ampliação dos requisitos necessários para a certificação (Nadvi e Wältring,2002). 
Portanto, a renovação do certificado fica condicionada à avaliação da empresa como 
conforme novos requisitos.  
É importante frisar que a certificação ISO9001, no caso de empresas industriais, não garante a 
qualidade do produto ou serviço final, mas sim sinaliza aos clientes/consumidores que as 
mesmas: 
 têm capacidade de entregar um produto ou serviço exatamente conforme suas 
especificações; 
 seguem as melhores práticas em garantia da qualidade e documentação em todos os 
estágios relevantes da produção. 
 adotam procedimentos bem definidos e documentados para lidar com problemas logo 
que detectados; 
 possuem procedimentos para assegurar a rastreabilidade em todos os estágios do 
desenvolvimento de produtos e de produção, assegurando que as responsabilidades 
por falhas podem ser identificadas. 
 estão engajadas de melhoria continua e  no desenvolvimento de ações preventivas para 
assegurar que falhas e defeitos sejam consistentemente minimizados.  
Assim, a adoção de práticas de gestão da qualidade, conforme recomendado pelas normas 
ISO9000, como apontados em Nadvi e  Kazmi (2001) produz impactos internos e externos à 
empresa.  
Em termos de impactos internos, podem ser citados menores níveis de rejeição, melhor 
rastreabilidade, maior capacidade de planejar os processos, de identificar seus gargalos e de 
treinar a força-de-trabalho para a melhoria contínua da qualidade. 
Em termos de impactos externos, a obtenção e manutenção de um certificado ISO9000 estão 
associados a suas implicações para a governança das cadeias de valor. Por um lado, a 
certificação pode ser entendida pelos compradores como uma indicação de que o fornecedor 
possui capacitação mínima para assumir maiores responsabilidades na execução de atividades 
tecnológicas e organizacionais mais sofisticadas, situação na qual o primeiro procurará cola-
borará.  
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Segundo Gallon e  Pioli (2009) um estudo realizado com o objetivo de identificar as etapas 
para implementação da ISO 9000 em uma indústria do plástico de Santa 
Catarina,considerando a crescente preocupação das indústrias de plástico com a abrangência 
de novos mercados, principalmente no que se refere a mercados internacionais. Para tanto, 
realizou-se um estudo exploratório, por meio de um estudo de caso em uma indústria de 
plástico estabelecida na cidade de Caçador, região centro oeste do Estado de Santa Catarina. 
O resultado da pesquisa foi segmentado por descrição do processo de obtenção e manutenção 
da certificação ISO. Observou-se que a indústria de plástico pesquisada busca a manutenção 
da certificação alcançada há 8 anos com muito empenho e rigor, e tem consciência da 
importância da certificação no mercado de plástico nacional e internacional. Constatou-se que 
a qualidade é hoje a meta principal da empresa, por estar intimamente ligada à produtividade 
e à melhoria de resultados, e esta é obtida especialmente através da redução de 
perdas/desperdícios e do envolvimento dos colaboradores. Por fim, observou-se que a 
empresa está satisfeita com a certificação e acredita que a certificação é um diferencial 
competitivo no mercado de plástico. 
Fening , Pesakovic e Amaria (2008) investigaram a relação entre práticas de gerenciamento 
da qualidade e o desempenho de pequenas empresas em Gana. Neste estudo foram adotadas 
as variáveis de liderança, planejamento estratégico, recursos humanos, foco no cliente, 
informação e análise gerenciamento de processo, e qualidade e resultados operacionais devido 
a utilização de ferramentas de práticas de qualidade. Sete hipóteses foram postuladas para 
examinar a relação entre cada uma das variáveis com cinco indicadores de desempenho de 
rentabilidade, satisfação de clientes, crescimento de vendas, moral dos funcionários e posição 
no mercado. Uma pesquisa que compreendeu 80 questões foi aplicada a uma amostra de 200 
pequenas empresas com menos de 50 funcionários e em todos os setores de Gana. O questio-
nário requisitava aos participantes indicar o valor na escala de Likert de cinco pontos no qual 
cada prática de gerenciamento da qualidade influenciava o desempenho de suas empresas. O 
estudo concluiu que o número de relações era significativa  entre as variáveis de 
gerenciamento da qualidade e o desempenho da empresa. Também apontaram que as práticas 
de gerenciamento da qualidade melhoram o desempenho organizacional tanto em grande 
como pequenos negócios e em qualquer parte do mundo.  
Segundo Lee, To e Yu (2009), muito recentemente, estudos mais estruturados tem usado 
dados conduzidos em diferentes partes do mundo, principalmente em países europeus e Es-
tados Unidos. Taylor (1995) apud Lee, To e Yu (2009) conduziu uma pesquisa entre 682 
organizações direcionada ao executivos seniores para estudar  diferenças organizacionais em 
práticas de implementação da ISO9001. Este concluiu que diferenças eram significativas entre 
organizações pequenas, médias e grandes empresas, descreveu ainda que pequenas orga-
nizações demonstraram ter problemas particulares em termos de entendimento da proposta da 
ISO9001, métodos de medição  de seu impacto e conhecimento  sobre os benefícios poten-
ciais. Um lado positivo é que pequenas organizações pareciam mais propensas registrar todas 
as atividades. Huarng (1998) apud  Lee, To e Yu (2009)  que conduziu um estudo sobre as 
motivações e benefícios para a implementação de ISO9001 em Taiwan, concluiu que a norma 
forneceu benefícios significantes a internacionalização, gerenciamento da qualidade, vendas e 
redução de custos para pequenas e médias empresas. Este sugere que a norma seja 
implementada como uma motivação real de melhoria dos negócios e internacionalização e 
que levaria a melhoria da qualidade com o tempo.  
Vloeberghs e  Bellens (1996); Wiele e Brown (1997) apud Wu e Liu (2010), classificaram os 
indutores de motivação para implantação da ISO 9001 em incentivos internos e externos. 
Internos incluem cinco itens: melhoria na estrutura organizacional, melhoria da qualidade, 
criação de procedimentos padronizados, melhoria de imagem da corporação e efetividade de 
melhoria de gerenciamento. Os incentivos externos incluem quatro itens como: melhoria no 
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cumprimento das demandas, atendimento de contrato, pressão de competidores e expansão de 
mercado.  
Rayner e Porter (1991) apud  Wu e  Liu (2010) também notaram que a pressão dos clientes, 
por vantagens , demanda por qualidade do novo mercado e a desnecessária auditorias 
repetidas, são os três maiores incentivos para pequenas e médias empresas na Europa.  
Wu e Liu (2010) realizaram um estudo em 177 industrias ótica-eletrônicas em Taiwan com o 
objetivo : desenvolvimento de indicadores para avaliar industrias certificadas pela ISO9001 e 
construir um modelo de relação de desempenho para tais industrias. O estudo apresentou o 
conceito de Balanced Scorecard para a medição de desempenho para as indústrias certificadas 
e adotou uma modelagem para verificar a relação causal entre as perspectivas de desempenho. 
Como conclusão estes definiram: Os indicadores estão compreendidos em cinco perspectivas: 
financeira, clientes, processos internos, aprendizado e crescimento e missão da empresa. 
 
Gerenciamento da Qualidade em pequenas empresas:  
 
Pequenas empresas são conhecidas como aquelas com recursos deficientes para implementar 
gestão da qualidade. Entretanto, a gestão da qualidade pode ser vista como uma ferramenta 
estratégica para melhorar o desempenho organizacional tanto em grandes como em pequenas 
em qualquer parte do mundo (Fening et al.,2008).  
Evans e Lindsay, 1993, citam que a gestão da qualidade não é somente um controle ou 
questão técnica deve ser encarada como parte de gerenciamento estratégico , Flynn, 
Schoroeder e Sakakibara (1994) também define gerenciamento da qualidade como uma 
abordagem integrada para alcançar resultados com alta sustentabilidade. Nos Estados Unidos 
o Prêmio Nacional de Qualidade Malcolm Baldrige foi criado para organizações alcançarem 
padrões e  competir  internacionalmente . Este prêmio promove em três características: 
Capacidade da qualidade em aumentar a competitividade, entendimento dos requisitos para 
excelência em qualidade, e compartilhamento de informações e benefícios derivados das 
estratégias da qualidade.  
Sete categorias são identificadas sendo estas: liderança, análise e informação, planejamento 
estratégico da qualidade, gerenciamento e desenvolvimento de recursos humanos, 
gerenciamento da qualidade do processo, satisfação e foco no cliente, resultados operacionais 
e qualidade. Existem alguns estudos considerando a relação entre certas variáveis de ge-
renciamento da qualidade e desempenho. Entretanto a maioria tem sido realizados sobre o 
planejamento e desempenho de pequenas empresas, gerenciamento de recursos humanos e 
desempenho, liderança e desempenho. Existem ainda estudos sobre a relação entre gerencia-
mento da qualidade de desempenho da qualidade. A maioria dos estudos  correlacionam  
medidas de desempenho a qualidade de produtos.  
Segundo Fenning et al (2008), as variáveis adotadas pelo Prêmio Nacional  de Qualidade 
Malcolm Baldrige consideram as variáveis:  
 liderança: missão, visão, composição, educação, experiência; 
 planejamento estratégico; 
 recursos humanos ( infra-estrutura, treinamento, desenvolvimento de carreiras)  
 foco no cliente ( pesquisa de satisfação, procedimento para tratamento de reclamações, 
taxa de aceitação, qualificação dos  fornecedores e índices de defeitos); 
 informações e análise ( nível de tecnologia da informação na organização, finanças, 
fornecedores e clientes); 
 Gerenciamento de processos e 
 Resultados de qualidade e operacionais ( segurança, envolvimento da comunidade e 
meio ambiente). 
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As variáveis dependentes de desempenho foram medidas por vários indicadores. Sempre é 
difícil a identificação de indicadores a serem utilizados em um estudo. Este estudo considerou 
os indicadores de desempenho utilizados por Fenning et al (2008) , Yusuf e Saffu, 2005. 
Sendo estas: lucratividade, satisfação de clientes, crescimento de vendas, moral de 
funcionários e participação no mercado. 
Segundo Fenning et al 2008, a liderança é a variável implementadora . Esta  fase em pequenas 
empresas é geralmente realizada por proprietários ou gerentes e deve iniciar as iniciativas de 
qualidade e de desenvolvimento de um plano estratégico baseado nas visões destes. O plano 
estratégico deve incluir a missão e objetivos da empresa. O plano fornece a estratégia de 
marketing e detalhes sobre os clientes, como a empresa espera lidar com sua análise da 
informação e qual informação utilizar, aspectos de recursos humanos em termos de seleção e 
recrutamento, treinamento e desenvolvimento, envolvimento do empregado, como criar 
equipes na organização e como motivar os funcionários, manter a fidelidade do funcionário e 
acima de tudo como correlacionar estas funções em termos de processos empregando a 
tecnologia da informação. A implementação correta e a execução do plano apóia o 
proprietário e/ou gerente e a alta gerencia a aumentar o desempenho como indicada no estudo.  
 
Liderança:  
 
O estudo considera a liderança no aspecto geral e como esta incrementa o  desempenho 
organizacional em pequenas empresas. Sobre como o gerente sênior guia a organização no 
estabelecimento de valores organizacionais e  expectativas de desempenho. A Fundação 
Européia para Gerenciamento da qualidade define líder como “ Pessoa que coordena e 
equilibra os interesses de todos aqueles que tenham uma posição na organização, incluindo a 
equipe executiva, todos outros gerentes e membros  da equipe de liderança ou com papel de 
liderança”( European Foundation for Quality Management, 1999).  
Evans (1996) enfatiza que a liderança de uma organização que promove qualidade e alto 
desempenho “ cria uma visão estratégica e valores claros os quais servem como uma base 
para todos as decisões de negócios em todos os níveis da organização e assim  consideram as   
necessidades dos  clientes. Desta maneira os estudo argumenta com a seguinte hipótese: 
 
H1: A liderança da qualidade é positivamente correlacionada com o desempenho em 
pequenas empresas da Região de Ribeirão Preto.  
 
Planejamento Estratégico: 
 
Esta atividade envolve decisões. Leva em consideração das forças e fraquezas da organização 
como as oportunidades e ameaças. Muitos estudos tem concluído que um bom planejamento é 
a maior contribuição para a lucratividade (Hillidge,1990; Ryans,1997). Saffu e Yusuf (2005) 
demonstram significante relação e concluíram que as empresas que planejam, produzem com 
melhores resultados financeiros. Assim, é gerada a segunda hipótese: 
 
H2: Planejamento estratégico influencia positivamente o desempenho em pequenas empresas 
da Região de Ribeirão Preto.  
 
Recursos humanos:    
 
Estes são considerados como os recursos mais dinâmico em uma organização. A organização 
tem uma força de trabalho bem treinada pode produzir melhores empregos, podem ser 
criativos e ter moral aumentada. Entretanto em pequenas organizações devido a sua natureza, 
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são incapazes de recrutar profissionais altamente qualificados e empregados com dedicação 
somente a atividades em recursos humanos (Hornsby e Kuratko (1990). Treinamentos 
motivam empregados . Um aspecto de pratica de recursos humanos que podem ser também 
considerados incluem a satisfação do empregado, desenvolvimento da carreira, e motivação. 
Estudos realizados por Huselid (1997) demonstram uma relação entre Gerenciamento de 
recursos humanos e desempenho das empresas.  
 
H3: A implementação de práticas de recursos humanos aumenta o desempenho em pequenas 
empresas da Região de Ribeirão Preto.  
 
Foco no cliente: Em um ambiente onde os clientes ditam o mercado, é imperativo que os 
gerentes de pequenas empresas ouçam seus clientes em suas necessidade e expectativas. Em 
um estudo realizado por Magd , Kadasah e Curry (2003) em empresas certificadas por 140 
empresas certificadas pela ISO 9001 em empresas de manufatura na Arábia Saudita , 
demonstrou baseado em dados de 83 empresas certificadas. O estudo sugeriu que o aumento 
da consciência da qualidade levou a um aumento na eficiência do sistema da qualidade e uma 
melhoria no serviço de atendimento ao cliente demonstrando ser o beneficio mais importante 
da ISO 9001.  
 
H4: Foco em clientes e em mercados influenciam positivamente o desempenho em pequenas 
empresas da Região de Ribeirão Preto.  
 
Informação e análise : Kuratko (2001), cita que o uso efetivo de informação leva a empresa a 
uma contínua melhoria em desempenho e competitividade. Segundo Prates e Patino (2004) 
destaca-se que as empresas estão visualizando como a TI pode ser útil, porém não 
conseguiram ainda avaliar, em termos de custo/benefício, o investimento realizado. Os 
benefícios com maior intensidade, por outro lado, estão relacionados à melhoria de 
compreensão das funções produtivas, principalmente ao aumento da satisfação do usuário, em 
melhoria de controles (redução de redundância de operações e aumento de continuidade), em 
face da maior velocidade de resposta.  
  
H5: A implementação de informação e análise aumenta o desempenho em pequenas empresas 
da Região de Ribeirão Preto.  
 
Gerenciamento de Processos: 
 
Deming observou que organizações são conjuntos interligados de processos e que a melhoria 
destes processos está  no principio de melhoramentos de desempenho. A globalização força 
das organizações a inovarem Gerenciamento de processos requerem pessoas com 
conhecimento que sejam capazes de gerenciá-los num processo complexo em crescimento 
orientados ao ambiente. A implementação destes podem levar desafios ao pequena empresa 
porque estes podem não ter recursos financeiros e humanos suficientes.  Entretanto, em 
termos de competitividade é importante que as pequenas empresas levem a sério a habilidade 
para reestruturar seus processos, resultando em produtos com qualidade e competitivos. O 
reprojeto dos processos de negócios criaram eficiência e reduziram resíduos e custos. (Baker e 
Maddux, 2005). 
 
H6: Existe uma relação positiva entre gerenciamento de processos e desempenho em 
pequenas empresas da Região de Ribeirão Preto.  
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Qualidade e resultados operacionais: 
 
Este elemento examina o desempenho da empresa e melhoria em áreas chaves, como : 
satisfação de clientes, desempenho de mercado e financeiro, resultados em recursos humanos , 
qualificação dos fornecedores e parceiros além do desempenho operacional.  O resultado de 
cada um das áreas acima citadas apoiará a tomada de decisão pelos dirigentes. Os resultados 
devem lidar com todos os aspectos das variáveis da qualidade. O cliente é a chave e devido à 
isto a empresa é aceita em termos de produtos e qualidade de serviços. A empresa é analisada 
também pelas atividades de processos de melhoria, seu desempenho financeiro e de mercado 
(Samson e Terziovski, 1999).    
 
H7: Existe uma relação positiva entre resultados operacionais e de negócios  e desempenho 
em pequenas empresas da Região de Ribeirão Preto. 
 
METODOLOGIA  
 
Este estudo tem como abordagem a  quantitativa e utilizou como método survey para coleta de 
dados. O questionário foi aplicado presencialmente, sendo projetado para perguntar sobre 
visões   de proprietários e gerentes sobre  ferramentas de gestão da qualidade, frequência des-
tas variáveis e como sua implementação impactou o desempenho da empresa. A maioria das 
questões foram adotadas de Fenning, Pesakovic e Amaria (2008). Os respondentes foram 
questionados sobre sua posição atual em práticas de gerenciamento da qualidade considerando 
uma escala de Likert de 5 pontos, 1- discorda fortemente a 5 concorda fortemente. Estas 
questões cobrem 5 aspectos: lucratividade, satisfação de clientes, crescimento de vendas, 
moral de funcionários e  fatia de mercado.  
Os respondentes indicaram o nível de desempenho em relação a pratica de gerenciamento  da 
qualidade .  As questões também incluíram aspectos demográficos como idade da empresa, 
número de empregados, formação dos proprietário/gerente e sexo.  
 
Seleção dos participantes:  
 
A população-alvo deste estudo foram pequenas empresas na região de Ribeirão Preto SP , 
com menos de 99 empregados.  Os respondentes foram proprietários e/ou gerentes.  
O questionário foi estruturado em três partes. Parte 1 aspectos demográficos. Parte 2 baseado 
em elementos de gerenciamento da qualidade estruturados no estudo.  
 Os elementos de gerenciamento de qualidade adotados foram 7 como a seguir: 
 liderança: missão, visão, composição, educação, experiência; 
 planejamento estratégico; 
 recursos humanos ( infra-estrutura, treinamento, desenvolvimento de carreiras)  
 foco no cliente (pesquisa de satisfação, procedimento para tratamento de reclamações, 
taxa de aceitação, qualificação dos  fornecedores e índices de defeitos); 
 informações e análise ( nível de tecnologia da informação na organização, finanças, 
fornecedores e clientes); 
 Gerenciamento de processos e 
 Resultados de qualidade e operacionais ( segurança, envolvimento da comunidade e 
meio ambiente). 
 
Parte 3 do questionário baseou-se do desempenho no impacto das práticas de gerenciamento 
da qualidade em pequenas empresas da região de Ribeirão Preto- SP.  
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O questionário contou com 9 páginas e um total de 60 empresas responderam. A entrevista foi 
conduzida em 3 meses e foi realizada com assistência de 12 estudantes universitários, após 
passarem por um processo de  treinamento e validação do questionário com respondentes 
imparciais.   
 
PROCESSAMENTO DE DADOS E ANÁLISE:  
 
O Statistical Package for Social Sciences (SPSS) foi utilizado para análise dos dados. 
Tabulação cruzada foi utilizada para separar perfis demográficos das empresas. As 
freqüências estatísticas foram empregadas para determinar a freqüência do uso de uma 
variável e a tabulação cruzada foi conduzida para agrupar as empresas por setor.  
As variáveis de gerenciamento de qualidade foram medidas em uma escala de Likert com 
cinco pontos e os atributos demográficos em escala binária. Um teste t foi realizado para 
determinar a extensão dos itens das variáveis de gerenciamento da qualidade praticadas pelas 
empresa.  
Uma tabulação cruzada foi realizada para ajudar a identificar empresas que são familiarizadas 
com práticas de gerenciamento da qualidade e as não. Uma média foi calculada nas medições 
de desempenho, as quais eram: lucratividade, satisfação de clientes, fatia de mercado, moral 
do empregado, crescimento das vendas.  
Para o testar hipóteses da relação entre as práticas de gerenciamento da qualidade e de-
sempenho, análise de regressão a 5 % de significância estatística foi conduzida em cada um 
das variáveis de gerenciamento da qualidade.  
As variáveis aplicadas a cada um dos sete elementos são gerenciamento da qualidade e 
desempenho foram submetidas a análise para garantir que estas eram  indicadores capazes. O 
teste de reliabilidade foi realizado para garantir que a os resultados da pesquisa tivesse 
capacidade consistente para realização de repetições.  
 
DISCUSSÃO E RESULTADOS:   
 
Foram realizados cálculos de estatística descritiva, análise de reliabilidade, correlação e 
regressão. Os dados coletados foram codificados para desempenhar a análise de reliabilidade 
a fim de determinar se os itens individuais de gerenciamento da qualidade e também se o 
grupo teria alguma tendências de alguma maneira. 
Usando o SPSS a reliabilidade  de análise de consistência interna foi realizada separadamente 
para os itens de cada fator de gerenciamento da qualidade que utilizou 60 de questionários em 
condições de análise de um total de 72 de questionários retornados. A análise revelou que 
todos os fatores  exceto um tiveram coeficiente alfa de cronbach acima de 0,7,  A tabela 1 a 
seguir demonstra a análise de reliabilidade dos elementos de gerenciamento da qualidade e de 
desempenho.  
A análise de reliabilidade dos fatores de gerenciamento da qualidade indicaram que os seis 
fatores encontraram-se o nível recomendado de 0,70 com exceção do fator de gerenciamento 
da qualidade do processo, que obteve um alfa de 0, 381. 
 Tabela 1. Análise de reliabilidade 
 
Elementos  Alfa de cronbach Número de itens 
Liderança 0,748 5 
Planejamento estratégico 0,820 6 
Desenvolvimento de recursos humanos 0,811 7 
Informação e análise 0,778 6 
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Foco no cliente e no mercado 0,782 5 
Gerenciamento  do processo 0,380 6 
Resultados da qualidade 0,870 5 
Desempenho 0,885 5 
 
70 % respondentes eram proprietários masculinos e 30 % de femininos, 62 % tinham 
formação educacional acima do segundo grau, sendo dentre estes 60 % com nível superior. 
Sete hipóteses foram testadas para cada variável de prática do gerenciamento da qualidade 
contra desempenho. Os resultados de correlação indicaram que estes eram altamente 
correlacionados um ao outro. A Tabela 2 mostra que a liderança, desenvolvimento de recursos 
humanos e foco no cliente e no mercado foram altamente significativos ( α ≤0,001) 
relacionado ao desempenho de pequenas empresas e planejamento estratégico, gerenciamento 
da qualidade do processo foram altamente significativo ( α ≤0,01) relacionado ao desempenho 
de pequenas empresas, e informação e análise e resultados operacionais e de negócios os 
resultados foram significativo ( α ≤0,05) relacionado ao desempenho de pequenas empresas.  
 
Variáveis  Hipótese R R ² p-value Decisão 
Liderança H1 0,4500 0,2100 0,000 Aceita H1 
Planejamento estratégico H2 0,28 0,08 0,003 Aceita H2 
Desenvolvimento de recursos humanos H3 0,61 0,22 0,025 Aceita H3 
Informação e análise H4 0,21 0,04 0,016 Aceita H4 
Foco no cliente e no mercado H5 0,35 0,09 0,001 Aceita H5 
Gerenciamento da qualidade do 
processo 
H6 0,28 0,07 0,003 Aceita H6 
Resultados operacionais e de negócios.  H7 0,25 0,04 0,029 Aceita H7 
 
 
CONCLUSÃO E RECOMENDAÇÕES 
 
Este estudo pesquisou sobre  o relacionamento de sete práticas de gerenciamento da qualidade 
individualmente e  medidas de desempenho em 60 empresas da região de Ribeirão Preto- SP. 
O questionário utilizado passou por um teste de validação. Em todas as 80 questões do 
questionário foram perguntados sobre os 5 indicadores de fatores de desempenho sendo estes: 
lucratividade, satisfação do cliente, crescimento de vendas, moral dos empregados, e fatia de 
mercado.  
O estudo identificou um número significativo de relações entre variáveis de gerenciamento da 
qualidade e desempenho da empresa. O estudo apóia o argumento que práticas de 
gerenciamento da qualidade melhora o desempenho organizacional tanto em grandes como 
em pequenas empresas em qualquer lugar do mundo.  
Todas as variáveis de gerenciamento da qualidade indicam uma positiva significância 
relacionada ao desempenho. Este estudo confirma os resultados encontrados por Fenning, 
Pesakovic e Amaria (2008) em um estudo em Gana na África.  
O tamanho da amostra e a área definida constituíram fatores limitantes da pesquisa. As 
entrevistas tiveram respostas sem grandes motivações principalmente em relação a 
lucratividade. Outra limitação deu-se aos fatos dos respondentes estarem ocupados, além disto 
o nível técnico do questionários muitas vezes não levou a um pronto entendimento das 
questões, também foi observado em algumas empresas que os respondentes tendiam a 
responder como se o gerenciamento da qualidade era propriamente praticado.  
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Com recomendação, a implantação da ISO 9001 deve ser gradual e obter ajuda de um 
consultor na área de gestão da qualidade. Com a gestão da qualidade em foco o cliente a 
empresa aumentará seus lucros, satisfação dos clientes e crescimento organizacional.  
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